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ABSTRACT 
These  days,  customer  satisfaction,  understanding  customers’  requirements 
and the ability  to  reply  to  customers’ needs  in near  real-time have become serious 
competitive drivers in a business context. With more satisfied customers, a business 
can expand its margins while improving selling opportunities. In order to enhance 
customer satisfaction, new mobile application services, need to be perceived as 
valuable additions to existing services. While the issue of customer satisfaction in 
relation  to  the  provision  of  most  goods  and  services  by  ‘traditional’  methods  has 
been comprehensively examined in academic literature, little research exists 
regarding this issue with respect to mobile application services. As such, this study 
firstly undertook a systematic review of the available research into the antecedents of 
customer satisfaction in mobile commerce. This review process identified a list of 
antecedent factors of customer satisfaction in mobile commerce, related source 
models, methodologies, limitations and future work recommendations. Secondly, the 
study proposed a model for antecedents of customer satisfaction in mobile commerce 
(ACSM), based on the American Customer Satisfaction Index model. The construct 
of ACSM is defined and validated by the study, together with its underlying 
dimensionality through an investigation of 120 users of the Resorts World Genting 
mobile application, which was developed in Malaysia and is also used in this 
country. The results indicate that consumer expectations have no direct impact on 
both perceived value and customer satisfaction. However, perceived value has a 
significant impact on customer satisfaction for mobile application services, with 
perceived quality also having an impact. 
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ABSTRAK 
Baru-baru ini, kepuasan pelanggan, memahami keperluan pelanggan , 
keupayaan untuk menyahut keperluan pelanggan dalam masa yang terdekat menjadi 
suatu persaingan yang serius dalam konteks perniagaan. Dengan adanya pelanggan 
yang berpuas hati, satu  perniagaan boleh meluaskan keuntungan dan dapat 
meningkatkan peluang menjual. Dalam usaha untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan, perkhidmatan aplikasi mudah alih yang baru harus dilihat sebagai 
tambahan yang benilai kepada perkhidmatan yang sedia ada. Walaupun isu kepuasan 
pelanggan berhubung dengan peruntukkan kebanyakan barangan dan perkhidmatan 
dengan kaedah 'tradisional' telah diteliti secara menyeluruh dalam kajian akademik, 
sedikit penyelidikan wujud mengenai isu ini berkenaan dengan perkhidmatan 
aplikasi mudah alih.Oleh itu, kajian ini pertamanya menjalankan kajian sistematik 
penyelidikan yang sedia ada ke dalam latar belakang kepuasan pelanggan dalam 
perdagangan mudah alih. Ini kajian ini mengenalpasti senarai faktor-faktor yang 
kepuasan pelanggan dalam perdagangan mudah alih, model sumber yang berkaitan, 
kaedah - kaedah, had - had dan cadangan kerja-kerja masa depan. Kedua, kajian ini 
mencadangkan satu model untuk menerangkan mengenai kepuasan pelanggan dalam 
perdagangan mudah alih, American Customer Satisfaction Index model (ACSM). 
Pembinaan ACSM ditakrifkan dan disahkan, bersama-sama dengan kematraan asas 
melalui penyiasatan daripada 120 pengguna aplikasi mudah alih Resorts World 
Genting, yang telah dibangunkan di Malaysia dan juga digunakan di negara ini. 
Keputusan menunjukkan bahawa jangkaan pengguna tidak mempunyai kesan 
langsung ke atas kedua-dua nilai dilihat dan kepuasan pelanggan. Walau 
bagaimanapun, nilai yang dilihat mempunyai kesan yang penting ke atas kepuasan 
pelanggan bagi perkhidmatan aplikasi mudah alih, dengan menganggap bahawa 
kualiti yang dilihat juga mempunyai kesan..  
